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Gaya hidup dan kebutuhan yang selalu berubah membuat 
masyarakat harus menyikapi keberadaan ritel modern. Berbelanja di ritel 
modern menjadi pilihan saat ini daripada berbelanja di ritel tradisonal, hal 
ini disebabkan karena keunggulan pada fasilitas, keamanan dan 
kenyamanan ketika berbelanja. Perubahan tersebut harus dihadapi peritel  
untuk meningkatkan kualitas dalam memberikan pelayanan yang terbaik 
bagi para pelanggan. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
kualitas layanan terhadap nilai, kepuasan dan perilaku pasca pembelian 
pada pelanggan Circle K Indragiri di Surabaya.  
Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh melalui 
penyebaran kuesioner kepada para responden. Sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah sebanyak 150 orang responden dengan teknik 
pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Teknik analisis data dalam 
penelitian ini menggunakan Stuctural Equation Modelling (SEM) melalui 
program LISREL 8.70. 
Penelitian ini menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh 
terhadap nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan, kualitas layanan tidak 
berpengaruh terhadap perilaku pasca pembelian, nilai pelanggan dan 
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap perilaku pasca pembelian, nilai 
pelanggan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, nilai pelanggan 
dan kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap 
perilaku pasca pembelian.  
 
Kata kunci : Kualitas Layanan, Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, dan  









Lifestyle and the ever changing needs of the community should be 
made to address the existence of modern retail. Shopping in modern retail 
choice today than shopping at traditional retail, it is because of excellence in 
facilities, security and convenience when shopping. The changes are must 
be faced to improve the quality retailers in providing the best service for its 
customers. 
The purpose of this study was to determine the effect of service 
quality toward the value, satisfaction and post-purchase behavior of the 
customer at the Circle K Indragiri Surabaya. 
This study uses primary data collected through the distribution of 
questionnaires to the respondents. The sample used in this study were as 
many as 150 respondents with a sampling technique that is purposive 
sampling. The data analysis technique in this study used  Stuctural Equation 
Modeling (SEM) via LISREL 8.70 program. 
The study found that service quality affects customer value and 
customer satisfaction, service quality had no effect on post-purchase 
behavior, customer value and customer satisfaction influence on post-
purchase behavior, customer value has no effect on customer satisfaction, 
customer value and customer satisfaction mediates the effect of services 
quality to post-purchase behavior. 
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